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中文摘要 

本研究旨在探討我國社區式長照服務督導人員的角色定位與職能要求，以

提升整體服務品質，為長期照顧服務人才培育提供重要啟示。首先以焦點團體

訪談進行資料蒐集，其次進行德懷術問卷調查，以建構社區式照顧服務督導的

職能，並使指標達到一致性與完整性。受訪者認為，社區式長照服務督導的角

色定位於照顧服務員的直屬主管，以監督服務實施、確保服務品質、連結跨專

業服務及管理基層人員等為職務內涵。職責架構可分為督導服務、跨專業協調

及部門管理三大層面，共涵蓋七項主要職責、十六項工作任務及三十七項行為

指標。本研究建構的督導職能具有完整架構，可提供長照政策發展之依據，以

健全長期照顧的人才培育制度。 

 

關鍵字：社區式照顧、長照服務、督導、職能
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Abstract 

This study aimed to examine the role definition and required competencies of 

community-based long-term care service supervisors in Taiwan to enhance service 

quality and offer valuable insights for workforce development in long-term care. First, 

focus group interviews were conducted to gather data. Second, Delphi technique-

based questionnaire surveys were performed, which helped establish the supervisors’ 

competencies and ensured the consistency and completeness of the indicators. 

The interviewees suggested that supervisors should act as direct managers of care 

attendants, overseeing service delivery, maintaining service quality, facilitating 

interdisciplinary services, and managing entry-level personnel. The job responsibility 

framework is categorized into three tiers: supervisory services, interdisciplinary 

coordination, and department management. These include seven key responsibilities, 

16 work tasks, and 37 behavioral indicators. 
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The comprehensive competency framework developed by this study can inform 

long-term care policy and improve the talent development system within the sector. 

 

Keywords: Community-based Care, Long-term Care Services, Supervisor, 

Competencies
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壹、前言 

我國為應對人口快速老化所衍生的照顧需求，2016 年核定通過《長期照顧

十年計畫 2.0》（以下簡稱長照 2.0），係以社區為基礎，提供多元且連續性的

服務。期望讓高齡者在社區延續生活，享受獨立性和社會參與，以達在地老化

（吳肖琪，2017）。該政策著重社區主義精神，將照顧工作視為整個社群的共

同責任，致力於讓高齡者共享晚年生活並遠離孤獨感（張世雄，2018）。在此

框架下，社區式服務彌合了居家與機構照顧之間的差距，不僅具有去機構化的

特點，也利用非正式照顧資源，如鄰里親友的支持，滿足被照顧者的心理需求。

亦有助於減少對公共資源的依賴，使被照顧者享有更多選擇權，獲得更具尊嚴

的照顧（莊俐昕、黃源協，2021）。這種策略實現以人為本的照顧模式，滿足

高齡者的多元需求，更提升生活品質。 

儘管社區式長照服務成功實踐在地老化政策，發展出日間照顧、家庭托顧、

團體家屋及小規模多機能等多元服務模式，但在專業人力的角色定位和人才培

育方面仍有諸多挑戰。首先，社區式照顧以受過照顧服務員職前訓練課程或具

有單一級證照者為主要服務者，並依服務單位的規模配置護理師或社工，以勝

任監督與協調之責（Ben-Harush, Ayalon and Shinan-Altman，2020；Guo et al.，

2023）；部分小型機構會由中高階主管代替該人力。從實務層面看，社區式長

照機構雖聘用照顧服務員提供基礎服務，卻由不同職稱的管理者監督服務品質，

使管理職責不夠清晰（Usita, Hall and Davis，2004；戴玉慈、張媚、呂寶靜、吳

淑瓊，2004）。其次，長照領域中的「督導」概念，傾向於具有從業的相關證

照，更勝於專業學科或職位；意即該人員需具備督導職級的專業能力水準（李

易駿，2022）。從法制層面看，《老人福利服務專業人員資格及訓練辦法》僅



54 台灣社區工作與社區研究學刊 

 

 

將居家服務督導員列為正式職務，使工作內容趨於一致，專業能力的定位也較

為明確。但機構式和社區式的長照服務卻沒有特別規範督導者的角色，使實務

現場雖有專業人員承擔督導的實質作用與責任，卻因職稱的多元化未對該職責

有更具體的認列，更遑論進一步建構專業能力，容易影響整體服務品質及被照

顧者權益。 

國內長照服務人力的育成機制受內政部、勞動部及教育部三大主管機關的

影響。其中，勞動部勞動力發展署所制定的職能基準，明確規範產業人才的能

力規格，能為學校端與實務端提供教育或選才的指引（勞動部，2016a）。然而，

目前與長照服務相關的職能只有「居家照顧服務員 3 級職能基準」及「居家照

顧服務員 4 級職能基準」兩種（勞動部，2016b、2016c），顯示不論是機構住

宿式、居家式或社區式，皆欠缺「督導職級」的職能基準。惟居家服務督導職

能已在發展中1，且社區式長照服務因多樣化的形式與服務規模，其品質管理具

高度複雜性，凸顯出建構社區式長照服務督導職能的迫切性，以完善長照督導

的職能拼圖。故本研究的具體目的包括：（一）探討社區式照顧服務督導的角

色與定位；（二）分析社區式照顧服務督導的職責架構；（三）建構社區式照

顧服務督導的職能內涵。 

貳、文獻探討 

本研究聚焦於建構我國社區式照顧服務督導之職能，因此，相關文獻從我

國社區式照顧服務、職能概念及相關研究進行探討。茲分述如下。 

                                                
1 本研究為整合型研究之一，與國立臺南護理專科學校的教師執行校內研究，同時發展

機構住宿式、居家式及社區式的督導職能。 
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一、社區式照顧服務與人力配置 

在地老化被世界各國視為老人照顧政策的核心原則，受到普遍重視。各國

政府無論國家體制差異，都以資源配置、服務供應、組織管理及財務支援等策

略，全力支持社區照顧體系的建立，以期在地服務能夠滿足當地居民的需求，

最大程度地延長他們在社區的居住時間（吳淑瓊、莊坤洋，2001）。我國也與

國際接軌，積極制定長期照顧計畫與相關措施。自2015年通過《長期照顧服務

法》，我國的長期照顧服務體系便有了法源依據。其中，第九條規定社區式長

照服務需在社區設置適當場所和設施，提供日間照顧、家庭托顧、臨時住宿、

團體家屋、小規模多機能及其他整合性等服務，但不包括機構住宿式服務。第

十一條進一步詳述社區式長照服務的項目，涵蓋身體照顧服務、日常生活照顧

服務、臨時住宿服務、餐飲及營養服務、輔具服務、心理支持服務、醫事照護

服務、交通接送服務、社會參與服務、預防引發其他失能或加重失能之服務，

以及其他由中央主管機關認定以社區為導向所提供與長照有關之服務。自此以

後，社區式照顧便逐漸發展出多元化的服務模式，包括日間照顧、家庭托顧、

團體家屋、小規模多機能等，其服務內容與人力配置整理於下表2。 

 

 

 

 

 

 

                                                
2 表 1 所述服務內容乃根據《長期照顧服務法施行細則》所提供的資料整理而得；人力

配置則是參考自《長期照顧服務機構設立標準》相關規定。 
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表 1：社區式照顧服務內容與人力配置彙整 

項目 服務內容 照顧服務員配置 其他人力配置 

日間照顧 

提供長期照顧服務

對象於日間往返社

區式長照機構，接

受身體與日常生活

照顧及其他多元服

務。 

 服務失能者：每照顧

10 人應置照服員 1

人。 

 服務失智者：每照顧 6

人應置照服員 1 人。 

 混合型服務：每照顧 8

人應置照服員 1 人。 

 服務未滿 45歲之失能

且領有身心障礙證明

者：照服員與身心障

礙者比例不得低於

1:20。 

 小規模多機能服務中

心如有提供臨時住

宿，夜間應置 1 人。 

 每服務 30人應置護理

師（或護士）或社會工

作人員 1 名。 

 業務負責人具社會工

作人員或護理師（或

護士）資格者，得與各

該人力合併計算。 

 得視業務需要置行政

人員、醫事人員或其

他工作人員。 

小規模 

多機能 

配合長照服務對象

之需求，提供日間

照顧、臨時住宿，或

到宅提供身體與日

常生活照顧、家事

服務及其他多元之

服務。 

團體家屋 

在社區中提供具行

動力之失智症者家

庭化及個別化之服

務。 

 每一單元，每照顧 3人

應置照服員 1 人。 

 照服員總數與住民人

數比例，於日間不得

低於 1:6，於夜間不得

低於 1:10。 

 應置護理師（或護士）

或社會工作人員 1 人。 

 業務負責人具社會工

作人員或護理師（或

護士）資格者，得合併

該人力。 

 得視業務需要置行政

人員、醫事人員或其

他工作人員。 

家庭托顧 

提供服務對象於往

返家庭托顧服務人

員住所，接受身體

及日常生活照顧服

務。 

 應置家庭托顧服務人

員 1 人，並有替代照

顧措施。 

 業務負責人具有家庭

托顧服務人員資格

者，得以該人力合併

計算。 

資料來源：研究者整理。 

截至2022年底，全國共計有1,187所社區式長照機構，包括738所日間照顧

中心、290所家庭托顧單位、29所團體家屋及130所小規模多機能服務中心（衛

生福利部，2023）。隨著我國長照政策的持續創新與調整，這些服務單位已成

為落實在地老化願景的重要支柱，為高齡者提供多元化及個性化的照顧選擇。

但從上表可見，在現行的社區照顧服務標準中，四種服務模式的第一線服務提
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供者均為照顧服務員，但其他人力則無統一規範，舉凡護理師或社工皆可依其

需求和服務人數自行配置，以完善督導現場及管理基層人員之責。然而，為確

保服務對象能獲得良好的服務品質，仍需要對該職級的專業人員有明確定位，

讓不同類型與規模的社區服務單位作為參考依據。 

二、主要國家的社區服務職能 

職能（competency）觀點對於提升個人工作表現和組織效能具有重要意義。

尤其鑒於長照服務內涵的多樣性與複雜性，以及需針對每位高齡者給予不同程

度和需要的服務，專業人員的職能和能力對服務品質有直接的影響（李德純、

徐明仿、王怡分，2022）。主要國家分別發展出具有特色的職業分類和標準3。

美國透過職業資訊網（Occupation Information Network，O*NET）強調個人績效

與生涯的連貫性；每項職業均有數個職責及對應的任務，據以發展出績效、知

識、技能和個人特質，以及所應具備的教育或經驗程度（United States Department 

of Labor，2012）。澳洲則是有效將職能標準、訓練課程、評估指引及資歷證明

整合為連貫體系（Australian Qualifications Framework Council [AQFC]，2013），

以確保教育、訓練和就業之間達到無縫接軌的一致性。 

我國勞動部勞動力發展署制定職能基準指引（Occupational Competency 

Standard，OCS），旨在作為產業人才的能力規格。根據該指引，職能被定義為

「特定職業或專業工作所需具備的能力組合，並具備產業共通性」（勞動部，

                                                
3 有些讀者或許會提出是否應將英國與日本納入討論，因為社區照顧的概念起源於英國，

而長照服務則來自於日本。然而，值得注意的是，我國的社區照顧理念受英國影響，但

服務輸送系統和服務專業人員的發展卻與英國有所不同。日本的長照服務模式、專業人

才培育與分級制度值得我國借鏡，但已有許多相關研究可供參考，包括徐明仿（2021）、

徐明仿與李德純（2021）、鄭鈞元（2022）等。因此，本文未將此兩個國家納入討論範

圍。 
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2016a），內容包括主要職責、工作任務、行為指標、工作產出、知識、技能及

態度等，以期縮短學、訓、用之間的落差。因此，勞動部進一步推動職能與應

用發展評台（Integrated Competency and Application Platform，iCAP），使職能

的制定過程和內容更加周延，不僅與國家考照制度相結合，也能應用於實務工

作與教學現場（謝馥蔓，2017）。此發展有助於訂定工作項目、績效考核內容，

並明確瞭解員工的職能落差項目與水準，據以規劃和實施相對應的內、外部訓

練課程，提升專業能力。 

比較三個國家在社區式長照服務的資格（見表 2）。對於一般且基礎性的

照顧服務，我國由受過職前訓練或具有單一級證照的照顧服務員提供服務，目

前已發展的居家照顧服務 3 級和 4 級職能基準雖有相關，卻也不完全適用，其

要求專業人員在一般或少許監督的情況下執行並完成任務。美國透過家庭健康

助理（Home Health Aides）及個人護理助理（Personal Care Aides）提供基礎服

務，依服務對象的健康狀況、環境與需求提供照顧計畫，以保障被照顧者能享

受高品質的生活（O*NET，2023）。該職務的學習準備度介於 Level 4 至 5，需

具備高中文憑，且透過 3 個月至 1 年的職前準備與訓練獲取相關知能。澳洲則

在社區服務訓練套件（CHC-Community Services）中指出，具有社區服務 2 級、

3 級及個人支持服務 3 級等資格者，得在居家或社區環境中為個人或團體提供

服務，但需由其主管給予直接或間接的督導（Training.gov.au，2023）。 
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表 2：臺灣、美國與澳洲的社區服務人員之職能資格比較 

 臺灣 美國 澳洲 

一般
服務
人員 

 居家照顧服務（3 級職能

基準） 

在一般監督下完成工作，

需要一定程度的專業知識

與技術及少許的判斷能

力。 

 居家照顧服務（4 級職能

基準） 

在少許監督下，獨立執行

涉及規劃設計且需要熟練

技巧的工作。需要相當的

專業知識與技術，及作判

斷及決定的能力。 

 個 人 護 理 助 理 

（Level 4-5） 

根據被照顧者需要，提

供護理和日常支持活

動。工作環境包括家

中、工作地點、社區外

或非住宅等。 

 家 庭 健 康 助 理 

（Level 4-5） 

監測被照顧者的健康，

為日常醫療保健或日

常生活提供幫助。工作

是在護理人員的指導

下進行的。 

 社區服務（2 級證書） 

提供第一接觸點，幫助

個人滿足其即時需求。

在直接、定期的監督下

進行。 

 社區服務（3 級證書） 

在社區中為個人提供

日常支持，透過他人指

導和監督而進行。 

 個人支持服務（3 級

證書） 

為個人或團體提供服

務與支持，在既定範圍

內獨立承擔有限的責

任。 

進階
督導
人員 

 居家服務督導  

《老人福利服務專業人員

資格及訓練辦法》雖將該

職位納為正式職稱，但尚

無該職級的職能基準。 

 個人服務人員一線

主管（Level 6） 

監督和協調服務人員，

透過協調、監督、管理

或培訓他人以實現目

標。 

 社會或公共服務助

理（Level 7） 

協助提供者對客戶提

供社區服務，涉及協

調、監督、管理或培訓

他人。 

 社區服務（4 級證書） 

在社區或居住環境按

個性化計劃提供服務。

需要對工作進行斟酌

和判斷，並對成果負

責。 

 老齡化服務（4 級證

書） 

無論在機構、家庭或社

區中，工作者展現領導

力，並透過審查服務計

畫確保服務品質。 

資料來源：研究者整理 

若進一步探究基礎服務人員的督導者，我國在《老人福利服務專業人員資

格及訓練辦法》將居家服務督導員列為正式職稱，且負責居家照顧服務員的聘

任、安排與管理，以及監測服務品質，但尚未發展出相對應的職能標準。美國

對於社區服務工作的協調、監督或培訓他人等任務，發展出個人服務人員一線

主管（First-Line Supervisors of Personal Service Workers）、社會或公共服務助理
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（Social and Human Service Assistants）等兩項標準，其能力、知識、技巧和工

作活動，皆合適於應對督導人員的職務內涵；該專業人員需具備副學士或學士

文憑，並累積 1 至 4 年的實務經驗（O*NET，2023）。澳洲則對社區照顧服務

有更系統性的規劃，其以社區服務 4 級和老齡化服務 4 級等證照資格規範督導

人員，必需具備領導力和判斷力，並透過服務計畫之審查與監督達到照顧目標

（Training.gov.au，2023）。 

針對上表中具督導資格的職務進行職能分析（見表3），不論是美國或澳洲，

該職位係屬現場服務提供者的直屬主管，雖然不需要直接提供服務，卻需要瞭

解且熟稔第一線服務人員所應具備的工作知能，包括：制定照顧服務計畫、促

進被照顧者權益、確保服務符合安全規範、法律與道德等，方能監督服務的實

施，並對不足之處給予指導。其次，該職位著重溝通協調的能力，對內需與被

照顧者、第一線服務人員或上級主管協力合作，對外則連結家屬、跨專業人員

和社區資源等，以拓展服務網絡，建立轉介與支持系統。再者，督導職級的專

業人員也需對基層人員進行有效運用，包括人力的招募、聘用與訓練等，以及

安排行政庶務，以有效管理服務現場，促進服務品質。 

表 3：美國與澳洲的社區服務督導人員之職能內涵彙整 

 職稱 職能內涵 

美國 

個人服務 

人員一線 

主管 

分派工作與監督品質、觀察及評估工作表現、培訓基層人員、

客訴事件處理、招募與聘用員工、環境與設備檢查、瞭解營運

狀況、基層人員績效考核、評估服務成效、行政庶務管理。 

社會或公共

服務助理 

評估服務對象需求、制定與實施服務計畫、與家屬建立關係、

協調或轉介服務、服務紀錄檢核與管理、向上級主管會報。 

澳洲 

社區服務 

4 級 

評估需求、促進顧客權益、遵循安全規範、遵守法律與道德、

溝通以建立關係、與他人合作、拓展合作網絡。 

老齡化服務

4 級 

規劃與提供個人服務、促進顧客權益、提升長輩能力、對高風

險長者進行干預、對失智長者提供支持、提供安寧療護、鼓勵

健康和獨立生活、遵循安全規範、遵守法律與道德、協調服

務、與他人合作、照顧者的家庭支持、建立合作關係。 

資料來源：研究者整理 



社區長照督導職能建構 61 

 

 

三、社區照顧服務督導職能之相關研究 

督導（supervisor）在照顧機構中扮演維護照顧品質和協助機構營運的關鍵

角色，負責監督照顧服務員的照顧品質，同時對機構的營運提供必要協助。隨

著社會福利政策的變動，社會大眾對服務的監督和關注日趨增強，使督導職位

的重要性逐漸凸顯（Kadushin and Harkness，2014）。然而，在我國現行的長期

照顧服務系統中，僅居家照顧將督導設立為正式職位，社區式與機構式服務模

式則無明確規範，各組織單位可依人力結構自行決定。劉金山（2013）及黃志

忠（2016）研究指出，長期照顧服務人力可分為照顧管理人力與照顧服務人力

兩類。前者包括照顧服務管理專員和督導，後者則涵蓋照顧服務員、護理人員、

社工人員及醫事人員等。為促進照顧品質及機構營運的持續改善，明確規範督

導職級，並將其整合至各類型照顧服務模式的核心組織結構中，將有利於提升

整體服務量能。 

目前探討社區照顧服務督導職能的文獻相當有限，多數集中於社工督導或

居家服務督導領域。國外學者認為，督導具有行政、教育和支持三項主要功能

（National Association of Social Workers [NASW]，2013；Simon, Cruise, Huber, 

Swerdlik and Newman，2014）。 

Shulman（2010）進一步提出調解或仲裁作為第四項功能。並強調管理在督

導工作中具有關鍵地位（Kadushin and Harkness，2014；Turner-Daly and Jack，

2017）。特別是在實務操作中，督導需承擔服務方案與內容執行的重要職責，

同時管理服務提供者的考核與績效，具有相對的權威地位。此外，督導還需具

備自我監控能力（Wimpenny, Forsyth, Jones, Evans and Colley，2006）對安全的

重視（NASW，2013；McPherson, Headrick and Moss，2016），可視為督導的第

五項功能。反觀國內相關研究，石泱與羅會慈（2017）將居家服務督導的功能
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分為行政、教育、支持和調節等四大類，其中督導的職能行為包括熟悉作業流

程、了解法令規範和連結資源網絡。陳南松與潘忠煜（2010）提及一般護理之

家的督導評量工具，則包含行政管理、住民安全、服務內容、整體環境和特殊

表現等五個方面。與本研究主題較為相關的為姚奮志（2021）分析長期照顧督

導的職務內涵，並提出PART模式，涵蓋專業服務、關係管理、團隊運作和行政

管理等四大層面，以及服務執行、法律及倫理實踐、專業知識應用、問題解決、

督導關係處理、自我覺察、溝通媒介、教育指導、跨專業整合、團隊帶領、行

政及成本管理、資訊應用、行銷等十三項職能項目；並指出督導職務應根據專

業服務性質和複雜程度進行分級。然而，從目前日照中心的管理狀況來看，雖

然管理階層主要由經理人或主任組成，但很多機構都僅止於形式上的督導，因

欠缺督導人員的專業內涵，顯少達到專業上的實踐（陳燕禎，2020）。因此，

從社區照顧服務職能的相關研究可看出督導職級的重要性，然而，其專業內涵

和訓練課程仍有待進一步探究。 

綜上所述，本研究旨在探討社區照顧服務中督導人員的角色、內涵及建構

職能指標。由於長期照顧服務對象與服務規模的多樣性，致使專業人員的職能

對服務品質具顯著影響。然而，目前我國的職能基準尚未涉及督導層級，迫切

需要進行相關研究與發展。本研究參考美國及澳洲成熟的職能標準體系及國內

外相關研究，以建構社區式照顧服務督導的職能內涵，為我國長照領域建立具

指引性的職能基準，提升長期照顧服務的績效和創造服務價值。 

參、研究設計與實施 

職能分析在於瞭解與評估工作職位的核心職責、技能要求、知識內涵及相

關能力（Cascio and Aguinis，2010；Aguinis，2013），對於制定招聘策略、培
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訓計畫、績效評估標準及職業發展途徑具有重要意義。常用的方法有訪談、調

查、集會及其他等四大類及14種方法（Gonczi, Hager and Oliver，1990；Arthur, 

Bennett, Edens and Bell，2003），研究者可依其目的選擇較為適宜的方法。 

一、研究方法 

本研究先以焦點團體訪談（focused interview）進行職能架構的初步建構，

接著，利用德懷術（delphi method）進行三回合問卷調查，以促使指標達到一致

性與完整性。 

（一）焦點團體訪談 

焦點團體訪談旨在探討我國社區式照顧服務督導的角色和能力要求。是一

種常見的質性研究方法，透過引導一群具有特定相關經驗的參與者展開討論，

收集豐富且多元的意見（Krueger and Casey，2015）。該法具有高度互動性，有

助於促進參與者間的對話及更深層次的思考（Liamputtong，2011）。研究者邀

請不同背景和經驗的社區長照機構管理者、督導人員及部門主管，透過開放性

問題引導其分享對督導職級的角色定位、能力及行為的看法。並於訪談結束後

對所收集到的資料進行整理分析（Flick，2018），以建構適用於我國社區式照

顧服務督導職能框架。 

（二）德懷術調查 

德懷術調查法是一種獲取專家共識的策略，透過多回合問卷調查收集專家

意見，以達到一致性共識。其具有獨立判斷、集思廣益和打破時空限制等優勢，

對於指標建構具有高度價值（Skulmoski, Hartman and Krahn，2007）。執行步驟

包括：（1）專家選擇：先從相關領域選取有豐富經驗和專業知識的專家，確保

多元化觀點的呈現；（2）問卷設計：根據研究目的和議題，設計問卷以收集專
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家意見和建議；（3）三回合問卷調查：通過三回合的問卷調查，研究者蒐集專

家意見，並對每一次的結果和反饋進行分析。專家在每回合問卷中可依據其他

專家的意見重新修正與評估；（4）達成共識：當專家們的意見達到一致性時，

研究者即終止問卷調查；（5）結果呈現：研究者根據專家共識撰寫結果，以供

學術期刊文章中進行討論和應用（Turoff and Linstone，2002；Vernon，2009；

Alarabiat and Ramos，2019）。 

二、研究對象 

本研究先採用立意取樣（purposive sampling）方式選擇合適的實務工作者，

以獲得最大資料蒐集之效果。選取條件包括：受訪者必需在社區式長照機構擔

任執行長、主任或督導等管理層職位，並具有至少一年以上的管理經驗。在2022

年的9月至10月期間，研究者主動與潛在受訪者取得聯繫，詳細說明研究目的，

並獲得每位受訪者的同意與簽署同意書。最終，在本研究設定的條件中，考量

機構類型與地區的代表性，並於聯繫後具參與意願者共有13位，基本資料如下

表4。 
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表 4：焦點團體訪談對象基本資料表 

序號 機構類型 職稱 地區 服務年資 

A1 日間照顧 業務負責人 高雄 2 

A2 日間照顧 主任 屏東 3 

A3 日間照顧 業務主任 彰化 4 

A4 日間照顧 機構長 台東 2 

A5 日間照顧 社工 澎湖 1 

A6 日間照顧 處長 新竹 1 

A7 家庭托顧 專案督導 台南 5 

A8 團體家屋 執行長 南投 11 

A9 複合式（日照／團屋） 督導 嘉義 6 

A10 複合式（日照／小規機） 主任 台南 6 

A11 複合式（日照／小規機） 組長 高雄 3 

A12 複合式（日照／小規機） 主任 宜蘭 2 

A13 複合式（日照／小規機） 主任 雲林 6 

其次，本研究以立意取樣與滾雪球抽樣（snowball sampling）選取德懷術專

家，其條件必需符合：在社區式長期照顧機構擔任執行長、主任或督導等管理

職位至少兩年；或者需在國內長期照顧相關學術領域任職。研究者於2022年的

10月至11月期間，主動聯繫潛在受訪者說明研究目的，並獲得每位受訪者的同

意，最後，共有8名符合條件的專家進行德懷術問卷調查，基本資料如下表5。 

表 5：德懷術專家基本資料表 

代號 任職單位 職稱 服務年資 

B1 日間照顧 業務負責人 2 

B2 日間照顧 機構長 2 

B3 團體家屋  執行長 11 

B4 複合式（日照/團屋） 執行長 22 

B5 複合式（日照/小規機） 主任 4 

B6 老人服務事業管理系 副教授 30 

B7 高齡健康照護系 助理教授 7 

B8 長期照護研究所 助理教授 7.5 
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惟本研究在選取研究對象時，優先考慮資料蒐集最大化之原則，致使受訪

者的任職單位可能因便利性、地理區域或機構數量的差異而難以均勻選擇，此

為本研究之限制。 

三、研究工具與流程 

研究初期先進行兩場焦點團體訪談，每場約120分鐘，以開放且彈性化方式

進行提問，讓受訪者在自然情境下陳述經驗（Hennink，2014）。訪談題目包括：

（1）社區照顧服務督導在服務場域的角色及定位為何？（2）社區照顧服務督

導的工作內容應涵蓋哪些項目？（3）社區照顧服務督導應具備的重要工作能力

為何？（4）社區照顧服務督導職能中的主要職責應該有哪些？訪談結束後即將

錄音檔轉謄為逐字稿，以檢視與比對資料完整性。為保護研究參與者的隱私，

每位受訪者均以代號表示，第一碼為受訪序號，第二碼為服務年資。 

德懷術調查則採用問卷作為研究工具，研究者以文獻探討及焦點團體訪談

完成指標雛形後，即進行三回合問卷調查，直至達一致性共識。第一回合調查

的目的在蒐集、彙整、分析專家建議，作為第二回合問卷的基礎，內容涵蓋問

卷簡介、填答說明、指標架構和指標內涵。第二回合主要根據第一回合結果進

行修正、綜合所有建議，將重複或相似內容合併或刪除；第二回合問卷中，提

供修正前後的對照表，讓專家瞭解問卷修改後的結果，並將第一回合的統計數

據提供各專家為參考依據。在回收第二回合問卷後，再彙整和分析專家建議，

據以發展第三回合德懷術問卷調查。同樣地，研究者提供修正前後的對照表，

讓德懷術專家在填答時作為參考。三個回合的問卷回收率皆達100%。 

 



社區長照督導職能建構 67 

 

 

四、資料分析與標準 

焦點團體訪談資料採持續比較法（constant comparative method）進行分析。

該法強調在同一文本與不同文本之間進行資料比較與反思，以獲得有意義的結

果 （Glaser and Strauss，1999；Harding，2013）。步驟包括：（1）反思受訪者

在訪談中的話語，嘗試融入經驗；（2）閱讀訪談文字稿並檢視每句話或段落，

以獲得整體理解；（3）確認與摘錄重要意義，對文本與關鍵概念進行反覆思考；

（4）整合不同文本中相似的描述，形成若干主題與次主題；（5）在意義單元、

次主題與主題之間，進行再次思考及修正（Miles, Huberman and Saldana，2013）。

最後，與研究參與者、研究團隊共同討論，以釐清概念並達成共識，提高質性

研究的可信度。 

德懷術調查資料則根據專家學者對各指標的適切性和一致性進行分析，同

時參考專家建議、問卷所得數據進行指標修正。評定指標的標準為：平均數須

在4以上、標準差小於1及四分位差在0.6之下（Turoff and Linstone，2002；Keeney, 

Hasson and McKenna，2011）。若其中有一點不符合者，則會參酌德懷術專家

學者所給予的意見決定是否刪除。此外，利用各題項的第一和第三的四分位數

（Q1、Q3）評定其重要程度，「Q1= 5、Q3= 5」即非常重要、「Q1≥ 4、Q3= 

5」為很重要、「Q1= 4、Q3≥ 4」為重要；而未符合上述條件的指標則評定為普

通。基此，研究者能夠確保所選擇的指標更具代表性和有效性，提高研究的可

靠性和應用價值。 
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肆、研究結果與討論 

本研究經過焦點團體訪談及德懷術調查的過程，完成我國社區照顧服務督

導職能之建構。茲將研究結果闡明如下。 

一、焦點團體訪談結果分析 

研究結果顯示我國社區照顧服務督導較接近目前機構中的照顧服務組或照

顧服務部門之組長或主任，工作任務包括監督服務的落實、確保品質、建立跨

專業的連結及管理基層人員等。因此，可將職責歸納為督導服務、跨專業協調

及部門管理等三個層面。 

（一）督導服務品質及提供教育支持 

為確保社區照顧服務具有良好的品質，照顧服務督導必需監督服務現場狀

況，確認照顧服務員提供適合的服務，且符合法律與倫理規範，包括：與照顧

服務員及跨專業團隊共同擬定照顧服務計畫、能針對服務不足之處提供教育與

指導，並應對服務現場的緊急事件。受訪者表示： 

我們工作夥伴有 17 位，有設置照顧組長的角色。我本身是主任，也是業

務負責人。…未來日照勢必不會純粹日照，它會擴大，應該每一個機構都

要增加照顧組長、社區照顧督導的角色，所以建構社區照顧的督導職能是

有必要的。（A12-2） 

如果是組長，主要還是在服務品質跟照顧層面會比較多。…即使我是社工，

也需要了解醫療和護理的相關知識，不然無法指導他們，所以督導必須清

楚照服員的工作知識。（A11-3） 
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在我們機構當中，還是會希望至少在一線的管理人員，他必須要對各個職

種的工作內容都要熟悉，才有辦法給予指導。（A1-2） 

現在很多場域是綜合性業務，像是失智症者的照顧，所以在心理情緒方面

要有概念。…也需要檢核服務工作記錄，所以督導要對量測有些瞭解，比

方說體適能、幸福指標等周全性評估。（A8-11） 

以量血壓來講，督導會在服務現場注意照服員的處置方式，確認個案有沒

有異常狀況。…也應該還要有能力能做到一些申訴事件的回應。（A9-6） 

（二）連結跨專業團隊與社區資源 

社區式長照服務尤其著重服務單位、照顧人員、被照顧者、家屬及社區之

間的連結，透過不同專業領域和社區之間的合作，共同提供綜合性照顧，包括：

依服務對象與家屬需求提供資訊，進行跨專業服務的連結、整合與轉介，並設

計與推動適性化活動等。受訪者表示： 

督導的定位應該是聚焦在管理工作人員，也就是管理階級的人。在我們機

構中，一線的管理專員都必須要熟悉各個不同的職種。尤其中大型的機構，

跨專業整合的能力就很重要，因為它的資源是非常多面向的。（A10-6） 

督導要有敏感度，能夠透過活動紀錄參與個別化處置計畫，家屬的討論、

跨專業團隊也要落實在照顧服務之中。（A6-1） 

就家托來說，我們的角色涵蓋在市府、家托員、個管、照專、家屬之間，

比較是中間的協調者，與這個主題定位的社區照顧督導角色是蠻相似

的。…服務對象會回到家裡，所以我們要跟家屬合作，也包括會有居家護

理師到家裡指導。（A7-5） 

如果是團體活動，也會培訓他們寫活動計畫，了解有沒有達到目標、個案

參與狀況等。（A5-1） 
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（三）行政事務與人力資源管理 

受訪者認為本研究所定位的督導角色，也屬服務單位的管理職級，必須能

領導基層員工、進行資源分配和人事管理，以促進單位的有效運營。包括：評

估人力需求、招募甄選及聘任等，也能有效領導同仁達到工作績效。受訪者表

示： 

在服務場域，我也是管理者、合作的協助者。督導與領導團隊是勢在必行

的。…我會以評鑑基準來辦員工訓練，它很符合我們該提供怎麼樣的服務

品質，所以我覺得督導的角色，幾乎就是一個全才。（A2-3） 

社區照顧督導就如同機構長的定位，就是人員管理、組織運作、品質管控、

人員的協調及個案管理的部分。…原則上我會去看他們的服務技巧，尤其

對新進人員就會有一些協助。（A4-2） 

督導的工作內容…必須確認工作人員是否依服務對象協助參與團體活

動…。還有像營運的目標、策略是需要涉略的。以我們中心來看，管理員

工、策略規劃等都是我們在單位中很主要的職責。（A3-4） 

當你一個小主管發現，以往的照顧強度跟需求應該再徵聘一人，或他的工

作職務應該做調整，可以先提出規劃跟建議。…另一部分的能力就是營運，

財務管理、經營和會計，可能多少都要有一點瞭解。（A13-6） 

綜合前述文獻及焦點團體訪談結果，進一步形成「我國社區式長照服務督

導職能指標」初稿。內容包括主要職責、工作任務及行為指標三大部分： 

1. 主要職責：係為社區式長照服務督導的核心工作描述，主要需瞭解與熟稔第

一線服務人員的工作，以進行監督、指導與管理，並作為上下級、家屬、跨

專業及外部資源的連結與橋樑（O*NET，2023；Training.gov.au，2023）。包

括督導服務、確保服務符合法律與倫理、整合與轉介跨專業資源、推動適性

化活動、管理及領導同仁等。 
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2. 工作任務：係指主要職責的具體細節，為實際需完成的工作活動。包括分派

工作與監督品質、示範教學、遵循法律與倫理規範、緊急或意外事件處理、

評估需求、協調與轉介服務、活動設計與執行、資源連結、人力資源管理、

領導基層人員等（Shulman，2010；NASW，2013；Simon et al.，2014；McPherson 

et al.，2016；O*NET，2023；Training.gov.au，2023；石泱、羅會慈，2017）。 

3. 行為指標：係指達成工作任務的具體行為表現，也可作為評估該職務的標準。

在服務現場主要是觀察第一線服務人員的工作，提供指導、示範及評估成效，

以確保服務內容遵循相關規範，及因應緊急狀況（NASW，2013；McPherson 

et al.，2016；陳南松、潘忠煜，2010）。對外部資源需評估使用者的意願，

進行資源的盤點、連結、協調及整合，以維持合作網絡（石泱、羅會慈，2017；

姚奮志，2021）。就管理幅度則包括評估基層人力需求，進行招募、甄選與

培訓，彙整服務成果及訂定年度目標（姚奮志，2021）。 

二、德懷術問卷調查結果分析 

本研究共實施三回合德懷術問卷調查，以電子郵件方式進行，各回合的指

標修正狀況分述如下。 

（一）第一回合德懷術問卷修正 

第一回合德懷術問卷計有 6 項主要職責、18 項工作任務及 50 項職能行為，

經過專家群意見回覆後予以分析，顯示多數指標均已達到中度一致性。未能達

到共識的指標有 3 項主要職責、3 項工作任務、9 項職能行為，但此回合並沒有

刪除指標，只進行新增或合併，並將結果呈現於第二回合的問卷之中，讓專家

群進一步審視並做決定。未達共識指標如下： 



72 台灣社區工作與社區研究學刊 

 

 

1. 主要職責：為避免同一個職責下涵蓋多種的任務性質，多數專家建議將「督

導服務品質與危機處理」及「連結社區資源與夥伴關係」的概念獨立出來。

另因督導職級已涉及部門管理，建議新增「管理所屬部門行政庶務」。因此，

主要職責從原有的 6 項增加至 9 項。 

2. 工作任務：有 12 項工作任務指標參考專家建議微幅修改文字內容；另外，

受主要職責影響增加了 4 項工作任務，包括「辨識衝突與危機，研擬預防與

因應策略」、「經營夥伴關係以強化業務推展」、「運用資訊軟體管理相關

計畫、評鑑資料、報表與報告」及「有效管理所屬部門的財務收支情形」。 

3. 職能行為：有 21 項行為指標依專家建議調整文字內容；同樣，受主要職責

與工作任務增加之影響，新增了 6 項職能行為，包括「識別服務流程與服務

環境中的衝突與危機」、「與外部單位溝通協調，促進各種服務資源的運作

順暢」、「熟稔服務單位內部的各項資訊設備與應用軟體」、「應用各項資

訊設備與軟體於相關計畫、評鑑資料、報表與報告之行政作業」、「依服務

量能管控所屬部門的財務收支」及「依所屬部門的財務收支情形，提出相關

因應作為」。 

（二）第二回合德懷術問卷修正 

第二回合德懷術問卷計有 9 項主要職責、20 項工作任務及 44 項職能行為，

經過專家群意見回覆後予以分析，顯示德懷術專家的對指標內容已認同及具高

度一致性，只有少數指標內容進行修正或合併。 

1. 主要職責：多數專家認為適性化活動屬於社區式照顧的日常服務項目之一，

建議將「推動參與適性化活動」合併至「督導社區照顧服務工作事項」之中；

而「領導部屬達到工作目標」之職責、任務及所需要的能力可歸屬至更高位

階的職級，因而先予以刪除。因此，主要職責在此回合調整為 7 項。 
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2. 工作任務：有 7 項工作任務指標參考專家建議微幅修改文字內容；另外，受

主要職責影響刪除了 4 項工作任務，包括將適性化活動的擬定、督導活動執

行與評估，皆與生活照顧的擬定、服務執行與評估之概念合併。而領導部屬

的工作任務則同主要職責一併刪除。 

3. 職能行為：有 11 項行為指標依專家建議調整文字內容；同樣，受主要職責

與工作任務之影響，合併與刪除了 8 項職能行為，包括將 4 項適性化活動的

職能行為合併至照顧服務之中，並刪除 4 項與領導相關的職能。另對，新增

1 項「年度教育訓練成效分析」。 

（三）第三回合德懷術問卷修正 

第三回合德懷術問卷計有 7 項主要職責、16 項工作任務及 37 項職能行為，

經過專家群意見回覆後予以分析，此回合已沒有專家改變答案，穩定度達 100%，

達到高度一致，故研究者終止德懷術問卷調查工作（三回合問卷修正狀況請見

表 6）。 

在「主要職責」中，與「服務督導」及「跨專業協調」相關的指標，在第

二回合調查中已具高度一致性，而與「管理能力」相關者，則在第三回合調查

中達成專家的共識。此外，「工作任務」與「職能行為」受職責影響，雖然在

第一回合調查中有較多的調整，但經過指標的修改、新增與刪除，大多在第二

回合逐漸取得專家共識；所刪除者皆為較具爭議性的「領導」相關能力，其他

項目則已達中度一致性，只需微幅修改文字即可。因此，所有指標在第三回合

中均達到高度一致性，所建構的職能共包括 7 個主要職責、16 項工作任務及 37

項行為指標（如附錄一）。 
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表 6：三回合德懷術問卷修正狀況 

 

第一回合 第二回合 第三回合 最

終

題

項 

原

題

項 

保

留 

修

正 

合

併 

增

加 

原

題

項 

保

留 

修

正 

刪

除 

增

加 

原

題

項 

保

留 

修

正 

刪

除 

增

加 

主要職責 6 3 3 0 3 9 7 0 2 0 7 0 0 0 0 7 

工作任務 18 6 12 2 4 20 13 7 4 0 16 0 0 0 0 16 

行為指標 50 29 21 12 6 44 33 11 8 1 37 0 0 0 0 37 

三、綜合討論 

為落實在地老化，社區照顧服務遂成為世界各國長照政策的推動方向，我

國亦積極發展以社區為基礎的照顧服務，以提供高齡者適切的照顧與支持。綜

合前述文獻與本研究結果進行討論如下。 

（一）職能架構：基礎服務 vs 進階督導的能力有何異同？ 

在現有法源中，《長期照顧服務法》明定社區式長照服務及其服務項目，

《長期照護服務機構設立標準》則進一步規範四種服務模式應配置的人力與人

數。但現行實務場域因服務規模不同，組織架構也不盡相同，除第一線的照顧

服務人力外，各自發展出不同的層級制度，督導之責也授權於不同職位。本研

究受訪的長照機構管理者即指出，督導角色在服務單位確有其必要，但該角色

的能力未被明確界定。因此，必須對於該職等有更廣泛的思考與定義。若以目

前的居家照顧服務職能標準為參考基礎，進階督導人員的能力則適合定位在「5

級」，係能夠在複雜變動的情況中，在最少監督下，自主完成工作；且具備應

用、整合、系統化的專業知識與技術，以及策略思考與判斷能力（勞動部，2016a）。 

此外，根據美國與澳洲已建構的職能經驗，顯見督導的特性相當明顯，可

歸納有三大層面。第一類是「督導服務」，係在照顧服務員所提供基礎項目上

進行監督指導，並確認所有過程皆符合相關法規和倫理，以有效因應意外事件。
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由此可看出，督導人員雖不直接提供基礎服務，卻需具備基礎服務的能力，方

能指導與教育第一線工作者（陳南松、潘忠煜，2010）。第二類是「跨專業協

調」，透過資源連結與不同專業工作者、家屬及社區組織合作，建立溝通網絡，

提供連續性、可及性和可近性的服務。第三類是「行政管理」，負責基層服務

人員的人事與行政管理，包括評估人力需求、甄選、聘用和訓練，以及相關報

表、計畫、評鑑資料或財務收支等事務處理。值得注意的是，後面兩個層面的

能力與基礎照顧能力大不相同，且涉及協調和管理功能，是督導職級的工作者

所應具備的特殊項目（Simon et al.，2014；Ben-Harush et al.，2020；Guo et al.，

2023；姚奮志，2021）。此結果與相關文獻相呼應（Shulman，2010；NASW，

2013；Kadushin and Harkness，2014；Turner-Daly and Jack，2017；石泱、羅會

慈，2017），且明確區分基礎服務與進階督導的專業能力。 

（二）職能內涵：落實全面品質管理的具體指標為何？ 

本研究運用勞動部規範的職能基準概念，界定社區式長照服務督導職能的

職責、工作任務、行為指標等項目，進一步建構出 7 項主要職責、16 項工作任

務及 37 項行為指標。在這些項目中，專家學者認為督導人員作為第一線服務提

供者的直屬主管，尤其應注重維護實務場域的安全與品質，其成效對被照顧者

易產生直接影響。此結果與部分文獻觀點一致（NASW，2013；McPherson et al.，

2016；石泱、羅會慈，2017），以促進服務效率，並保障服務對象的福祉。另

外，對照顧服務員的管理和運用，也會間接影響服務成效（Kadushin and Harkness，

2014；Turner-Daly and Jack，2017），因此，欲提升整體品質，促進服務現場能

運作順暢並營造團隊氛圍，也是該職級的重要任務。 

相較於石泱與羅惠慈（2017）的研究建議，本研究增加了危機處理、督導

品質、跨專業協調、人事管理、行政管理等職能，並整合了服務執行、教育指

導等相似概念；也較姚奮志（2021）的 PART 模式更聚焦在社區式的服務環境。
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如日間照顧中心、團體家屋或小規模多機能皆有固定的服務場域，因而側重服

務督導功能，增加督導服務現場及服務品質、提供適性化活動等職能；家庭托

顧的規模雖與其他三者大不相同，卻也能透過服務紀錄或訪視等方式執行督導

之責。此外，四種服務場域都座落在社區中，為促進在地老化，增加了社區資

源連結、夥伴關係建立等職能。 

事實上，社區式長照服務督導的整體目標乃為維持並提升照顧服務員的工

作品質。因此，督導工作宜從服務提供、服務過程與服務績效等整體過程的各

種指標進行控管（Kadushin and Harkness，2014；戴玉慈等人，2004）。尤其在

現今的競合生態下，若是管理者本身不夠瞭解整體規劃、營運方向及品質管理

等概念，將難以管理服務現場及評估其成效，顯示出社區式長照督導職能的推

動有助於全面品質管理之落實。因此，明確的服務標準、能力標準，以及有效

的監測和評估機制是實現高品質長照服務的關鍵，有助於提高機構的品保與競

爭力。 

（三）職能觀點：對於發展訓練課程與職涯規劃的影響？ 

在長照實務場域中，因中小型機構的人力配置較為精簡，服務監督與管理

的角色多由該機構的執行長或業務負責人擔任；除非是大型或連鎖機構，其服

務人力與職類較多，組織結構也相對較具規模，則可能設立主任、督導或組長

等職位，以管理第一線的照顧服務員。因此，服務現場雖有專業人員承擔督導

的實質作用與責任，卻也因職稱的多元化沒有對該職責有更具體的認列。 

本研究從德懷術發現，「服務督導」和「跨專業協調」的職能項目從一開

始即具有高度共識，如服務計畫與流程的監督能力、成效評估能力、需求評估

能力、協調與轉介能力等，意即專家學者皆肯定此為督導人員應具備的專業知

能。其中，「適性化活動」雖是社區式長照機構所特有的服務項目，卻因性質

屬於例行性活動，而被建議納為督導人員在服務現場所需監督的項目之一。相
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對的，「服務品質管理」與服務的監督成效息息相關，督導人員更有代替高階

主管與家屬監督服務現場之責，致使該項目的能力與行為受到重視，而被列為

一獨立的職能項目。此結果與居家服務督導的主要職責相近（石泱、羅惠慈，

2017），肯定服務過程中提供教育、支持和調節的必要，也呼應國外文獻所指

明需強調服務的安全性（NASW，2013；McPherson et al.，2016）。另外，受到

較多討論的項目為「管理能力」，因督導人員的管理幅度偏小，僅以基層工作

者為對象，卻仍應該具備行政、人事、財務、資訊等知能。此部分不僅可補充

相關文獻之不足，也能促進該職級的管理職責更加具體化，因此，有必要對不

同位階的管理幅度進行區分，以符合因不同規模而有不同管理職的社區長照單

位。 

最後，目前在社區長照機構中擔任督導職責的專業人員，雖有護理師或社

工的資格，且具備多年的實務經驗，卻仍受限於欠缺制度化的工作任務、培訓

課程和評值方式，難以建立系統化的訓練，並發展出職涯規劃。因此，在學理

方面，本研究結果可作為社區照顧服務督導職務的依據，進一步補充督導人員

的專業內涵（陳燕禎，2020），以完善專業課程與培訓制度；在實務方面，對

提升社區照顧服務的整體品質也有重要意義，能為長照管理領域提供有實踐價

值的參考指引。 

伍、結論與建議 

本研究旨在建構我國社區式照顧服務督導的職能，包括探討社區式照顧服

務督導的角色與定位、分析其能力架構並發展職能內涵。根據研究結果歸納結

論與建議如下。 
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一、結論 

（一）社區式長照服務督導定位於照服員的直屬主管 

社區式長照服務督導在教育、支持、調節、管理和行政方面具有重要功能。

雖然目前無明確政策規範，但可定位為管理照顧服務員的直屬主管，且將能力

定位在為勞動部勞動力發展署的 5 級標準，期望該專業人員能在複雜且多變的

服務情境與社區環境中，系統性地整合與應用專業知識與技術，並具備策略思

考與判斷能力，以自主完成工作並領導部門同仁。因此，不論社區式長照機構

的規模大小，凡直接管理照服員者皆得稱為督導，但可因應機構的營運需要兼

負其他角色，如護理師、社工員、負責人或機構長等。 

（二）社區式長照服務督導的職責分為督導服務、跨專業協調及行政管理三大

層面 

社區照顧服務督導的職責架構可分督導服務、跨專業協調及行政管理三大

層面。其中，「督導服務」重視社區照顧服務的高品質和合法性，職責項目包

括：督導社區照顧服務工作事項、督導服務符合法律與倫理規範、督導服務品

質與危機處理等。「跨專業協調」強調不同專業領域和不同社群之間的協同合

作，其職責項目包括：連結社區資源與夥伴關係、整合與協調跨專業服務等。

「行政管理」則關注於組織的有效運營和持續改進，其職責項目包括：管理所

屬部門工作人員、管理所屬部門行政庶務等。 

（三）社區式長照服務督導的職能內涵有七項職責、十六項任務及三十七項行

為指標 

社區照顧服務督導的職能內涵共有七項職責、十六項任務及三十七項行為

指標，（1）督導社區照顧服務工作事項：包括參與生活照顧與適性化活動的計

畫擬定與修改、督導照服員提供生活照顧與適性化活動、生活照顧與適性化活
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動成效評估等 3 項任務及 8 項行為指標。（2）督導服務符合法律與倫理規範：

包括督導服務符合法律與倫理規範、督導服務品質與危機處理等 2 項任務及 4

項行為指標。（3）督導服務品質與危機處理：包括監督照顧服務品質、辨識危

機、研擬預防與因應策略等 2 項任務及 4 項行為指標。（4）連結社區資源與夥

伴關係：包括社區資源連結與合作、社區資源連結與合作等 2 項任務及 8 項行

為指標。（5）整合與協調跨專業服務：包括服務對象與家屬跨專業服務需求的

評估、跨專業服務需求的網絡連結、協調與轉介等 2 項任務及 4 項行為指標。

（6）人力資源管理：包括評估與確認照顧服務人力需求、協助照顧服務人員之

甄選與勝任照顧服務工作、協助年度教育訓練規劃等 3 項任務及 9 項行為指標。

（7）行政庶務管理：包括運用資訊軟體管理相關計畫、評鑑資料、報表與報告、

有效管理所屬部門的財務收支情形等 2 項任務及 4 項行為指標。 

二、建議 

本研究對於長期照顧服務人才培育在政策方面的建議，主要完善督導職能

基準、強化職能培訓、擴大實證研究等三方面提出。 

（一）完善指標：發展督導職能所應具備的知識、技巧與態度 

實證研究顯示，職能觀點對於提升工作績效具有重要意義，知識、技巧、

態度及其他潛在特質之綜合體，能促進個人表現和組織競爭力。一套完整的社

區式長照服務督導職能基準能作為督導人員的工作原則，並依此建立具體的評

估機制，有助於提升專業能力。但勞動部所制定的職能基準指引（OCS）除了

主要職責、工作任務、行為指標三項之外，還應包括完成各項職務所需要的知

識、技能及態度。建議主管機構或政策制定者能以本研究所建構的職能項目為
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基礎，進一步補充知識內涵、技巧內涵和態度內涵，使該基準更臻於完善，以

期提供更全面的指導原則。 

（二）人才培育：建立督導人員的系統化訓練課程 

本研究建議相關部門重視社區照顧服務督導人員的培訓和能力提升，為此

需制定完善的培訓體系，並根據職能內涵設立專門的培訓課程與資格認證制度。

這有助於完備全面品質管理內涵，確保督導人員具備所需的專業知識和技能，

以有效地履行工作職責與任務，並提升其管理效能。同時，建立有效的評估和

回饋機制，定期檢核培訓成果以確保培訓課程與實際工作需求保持一致，使督

導人員能持續精進工作能力。基此，社區式長照服務督導方能有效整合專業能

力，並進行策略思考與判斷，而在競爭激烈的長照市場中維護服務品質並達永

續經營。 

（三）學術研究：擴大研究層面和深化實證研究 

未來研究可擴大至不同規模及不同服務模式的社區式長照機構，以期獲得

更全面的了解，並為政策制定與實務操作提供實用依據。因此，建議進一步進

行實證研究，深入探討社區式長照服務督導在實際工作中的具體職能應用情況，

以及影響其工作績效的各種因素。此外，還可以透過案例分析、問卷調查和深

度訪談等方法，收集與分析相關資料，以驗證本研究所提出的職能內涵和行為

指標在實際工作中的適用性。這將為政策制定者和相關機構提供重要參考，有

助於持續改善培訓方案與課程內容，從而提升社區照顧服務的整體品質。
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附錄一：本研究職能指標結果 

主要職責 工作任務 行為指標 

T1 督導社區照顧

服務工作事項 

T1.1 參與生活照

顧與適性化活動的

計畫擬定與修改 

P1.1.1 評估服務對象需求、能力、興趣與

過往經驗 

P1.1.2 與照顧團隊、家屬共同擬定生活照

顧與適性化活動計畫 

P1.1.3 與跨專業團隊共同檢視並修改計畫

書 

P1.1.4 協調活動所需財務、人力和軟硬體

設備等資源 

T1.2 督導照服員

提供生活照顧與適

性化活動 

P1.2.1 觀察服務對象接受生活照顧與參與

適性化活動的情形 

P1.2.2 針對照服員未達工作任務之處提供

指導與示範教學 

T1.3 生活照顧與

適性化活動成效評

估 

P1.3.1 評估服務對象與家屬的滿意度評價 

P1.3.2 撰寫活動成果報告及成效分析 

T2 督導服務符合

法律與倫理規範 

T2.1 確認工作內

容符合各項法律與

政策規範 

P2.1.1 了解照顧服務相關的政策法規 

P2.1.2 依照中央與地方的政策法規檢視工

作內容合法性 

T2.2 確認服務過

程符合倫理規範 

P2.2.1 熟悉工作倫理原則 

P2.2.2 依照工作倫理原則檢視服務提供情

形 

T3 督導服務品質

與危機處理 

T3.1 監督照顧服

務品質 

P3.1.1 根據服務品質指標進行例行管考會

議 

P3.1.2 依服務滿意度及服務對象與家屬回

饋意見研擬改善方針 

T3.2 辨識危機，

研擬預防與因應策

略 

P3.2.1 辨識服務流程與服務環境中的危機 

P3.2.2 針對危機研擬預防與因應策略，並

持續追蹤與復原 
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附錄一：本研究職能指標結果（續） 

主要職責 工作任務 行為指標 

T4 連結社區資源

與夥伴關係 

T4.1 社區資源

連結與合作 

P4.1.1 熟稔與盤點社區資源 

P4.1.2 開拓、連結與整合社區資源與資訊 

T4.2 經營夥伴

關係以強化業

務推廣 

P4.2.1 與外部單位互動，維持平等友善的夥伴

關係 

P4.2.2 與外部單位溝通協調，促進服務資源的

運作順暢 

T5 整合與協調跨

專業服務 

T5.1 服務對象

與家屬跨專業

服務需求的評

估 

P5.1.1 蒐集與掌握跨專業服務資源 

P5.1.2 了解服務對象和家屬對跨專業服務的

使用意願 

T5.2 跨專業服

務需求的網絡

連結、協調與轉

介 

P5.2.1 提供跨專業服務資源建議 

P5.2.2 撰寫跨專業服務紀錄與追蹤執行成效 

T6 人力資源管理 T6.1 評估與確

認照顧服務人

力需求 

P6.1.1 評估服務現場人力需求缺口，含職類、

條件、人數及特質 

P6.1.2 依照顧品質及人力評估，與單位主管討

論與規劃人力 

T6.2 協助照顧

服務人員之甄

選與勝任照顧

服務工作 

P6.2.1 與單位主管討論與確認初選合格名單，

安排進入甄選流程 

P6.2.2 參與面談徵選，並與單位主管討論進用

名單 

P6.2.3 帶領與協助新進人員勝任照顧服務工

作 

T6.3 協助年度

教育訓練規劃 

P6.3.1 了解工作人員的培訓需求及職涯規劃 

P6.3.2 依服務現場與工作人員需求，以及長照

人員繼續教育及登錄辦法，擬定年度教

育訓練計畫 

P6.3.3 執行年度教育訓練計畫 

P6.3.4 年度教育訓練成效分析 
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附錄一：本研究職能指標結果（續） 

主要職責 工作任務 行為指標 

T7 行政與財務管

理 

T7.1 運用資訊

軟體管理相關

計畫、評鑑資

料、報表與報

告 

P7.1.1 熟稔服務單位內部的各項資訊設備與

應用軟體 

P7.1.2 應用各項資訊設備與軟體於相關計

畫、評鑑資料、報表與報告之行政作

業 

T7.2 有效管理

所屬部門的財

務收支情形 

P7.2.1 依服務量能管控所屬部門的財務收支 

P7.2.2 依所屬部門的財務收支情形，提出相

關因應作為 
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